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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Penelitian Terdahulu 
Peneliti terdahulu yang dilakukan oleh M. Aziansyah tentang pelaksanaan 
pengawasan muatan lebih oleh Dinas Perhubungan Propinsi Riau (studi jembatan 
timbang duri) dengan tujuan untuk mengetahui pelaskanaan pengawasan muatan 
lebih oleh Dinas Perhubungan Propinsi Riau. Populasi yang dipakai adalah 
masyarakat yang berada di sekitar jembatan timbang, sopir angkutan barang, 
masyarakat sekitar jembatan timbang. Metode penelitian adalah kualitatif. Lokasi 
penelitian jembatan timbang KM 107 dari Kabupaten Bangkalis, kantor Dinas 
Perhubungan Propinsi Riau. Pengumpulan data dengan menggunakan teknik 
closter random. Pengumpulan sampel dengan menggunakan teknik purposive 
sampel. Teknik analisa data dengan menggunakan kuantitatif bersifat deskriptif. 
Peneliti terdahulu lainnya adalah Widyaningtyas tentang faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas serta dampaknya pada kepuasan konsumen dalam 
menggunakan jasa Kereta Api Harina (studi pada PT. Kereta Api Indonesia 
DAOP IV Semarang). Populasi dan sampelnya adalah pengguna Kereta Api 
Harina yang sudah beberapa kali menggunakan jasa K.A Harina di wilayah 
Daerah Operasi IV (DAOP IV) Semarang. Penentu sampel bersifat tidak acak. 
Hasil yang diharapkan adalah berupa gambaran kasar terhadap suatu keadaan. 
Metode pengumpulan sampel adalah non probability sampel. Jenis data adalah 
data subyek. Sumber data adalah data primer dan data sekunder. Metode 
pengumpulan data adalah wawacara dan kuesioner. 
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Variabel yang digunakan independen dan dependen. Metode analisa data 
adalah menggunakan statistik deskriptif variabel, uji validitas dan reliabilitas, uji 
asumsi klasik, uji normalitas, uji multikolineralitas, uji heteroskedastisitas, uji 
hipotesis. Alat analisis adalah path analisis. Perbedaan dengan peneliti terdahulu 
yang pertama adalah lokasi penelitian, tujuan penelitian, populasi dan sampel 
penelitian, teknik pengumpulan data, teknik pengukuran sampel, dan perbedaan 
pada peneliti terdahulu yang kedua yaitu lokasi penelitian, alat analisis, jenis data, 
metode pengumpulan sampel, populasi. 
Dengan adanya kualitas pelayanan yang sudah ditentukan, maka dalam 
penelitian ini penulis menemukan adanya perbedaan dengan penelitian terdahulu 
yang menjadi acuan bagi penulis. 
B. Landasan Teori  
1. Pengertian Kualitas 
Definisi kualitas menurut Goetsch Davis, (dalam Ymit, 2005 : 8) yakni 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Pendekatan yang digunakan Goetsch Davis ini menegaskan bahwa kualitas bukan 
hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga 
menyangkut kualitas manusia dan kualitas lingkungan. Sangatlah mustahil 
menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan proses 
yang berkualitas. 
2. Pengertian Kualitas Layanan 
Pengertian kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk 
 
8 
 
 
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan menurut (Suyono, 
1996:220) adalah tingkat baik buruknya kegiatan yang dapat diidentifikasikan 
secara tersendiri yang pada hakekatnya bersifat terbuka, yang merupakan 
pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk atau jasa 
lainnya. Untuk menghasilkan jasa mungkin perlu atau tidak dipergunakan benda 
nyata. Akan tetapi sekalipun pengguna benda itu perlu, namun tidak terdapat 
adanya pemindahan hak milik atas benda tersebut. 
Tjiptono (1996) mengidentifikasikan kualitas jasa sebagai penilaian atas sejauh 
mana suatu jasa sesuai dengan apa yang seharusnya diberikan atau disampaikan. 
Menurut Wyckof (dalam Tjiptono 2005:260), kualitas jasa merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain terdapat 2 faktor utama yang 
mempengaruhi yakni jasa yang diharapkan dan jasa yang dirasakan sesuai dengan 
yang diharapkan. 
Implikasi baik buruknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia 
jasa memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Pelayanan adalah suatu 
kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara 
seseorang dengan lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan 
pelanggan (Barata, 2004:2). Dalam kamus besar bahasa indonesia dijelaskan 
pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain (Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, 1999:571). 
Zeithaml (1990:177) mendefinisikan bahwa pelayanan adalah penyampaian 
secara unggul dibandingkan dengan harapan konsumen. Sukses sebuah pelayanan 
bergantung pada kemampuan perusahaan mengelola ketiga aspek berikut: a) janji 
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perusahaan mengenai pelayanan yang disampaikan kepada konsumen; b) 
kemampuan perusahaan untuk membuat karyawan mampu memenuhi janji 
tersebut; c) kemampuan karyawan untuk menyampaiakan janji tersebut kepada 
konsumen. Ketiga aspek ini harus dipenuhi dan tidak bisa dilepas satu sama lain. 
Kualitas pelayanan publik merupakan hasil interaksi dari ketiga aspek tersebut 
yaitu sistim pelayanan, strategi, dan pelanggan. Model kesatuan dari ketiga aspek 
ini disebut juga dengan segitiga layanan. Segitiga layanan adalah suatu model 
interaktif manajemen yang mencerminkan hubungan antara perusahaan dengan 
pelangganya. Model tersebut tediri dari tiga elemen, yakni strategi layanan, 
sumber daya manusia yang memberikan layanan. Dan sistem layanan dengan 
pelanggan sebagai titik pusat (Rangkuti, 2003:26) 
3. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Ada beberapa pendapat mengenai dimensi kualitas pelayanan antara lain 
pendapat dari Garvin (dalam Walker and Larreche (2000:272) yang 
mengembangkan delapan dimensi kualitas pelayanan yakni: 
a) Kinerja karakteristik operasi pokok dari produk inti, misalnya kecepatan, 
konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut, 
kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan sebagainya. 
b) Ciri-ciri dan keistimewaan tambahan, yaitu karakteristik sekunder atau 
pelengkap. Misalnya kelengkapan interior dan eksterior seperti dash 
board, AC, sound system, door lock system, power steering, dan 
sebagainya. 
c) Kehandalan, yaitu kemungkinan yang kecil untuk mengalami kerusakan 
atau gagal dipakai, misalnya mobil tidak sering ngadat. 
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d) Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauh mana karakteristik desain 
dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 
Misalnya standar keamanan dan emisi terpenuhi, seperti ukuran as roda 
untuk truk tentunya harus lebih besar daripada mobil sedan. 
e) Daya tahan, berkaitan dengan berapa lama sesuatu produk dapat terus 
digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis 
penggunaan mobil. Umumnya daya tahan mobil buatan Amerika atau 
Eropa lebih baik daripada buatan Jepang. 
f) Kemampuan layanan, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 
mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. 
Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi 
selama proses penjualan hingga purna jual, yang juga mencakup 
pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan. 
g) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya bentuk 
fisik mobil yang menarik, model atau desain yang artisti, warna, dan 
sebagainya. 
h) Kualitas yang dipersepsikan, yaitu citra dan reputasi produk serta 
tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 
4. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 
Dalam rangka menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif 
bagi organisasi untuk menyempurnakan kualitas, organisasi bersangktan harus 
mampu mengimplementasikan enam prinsip utama yang berlaku bagi perusahaan. 
Keenam prinsip ini terdiri dari (Wolkins, dikutip dalam Scheuing dan Christopher, 
1993 : 11) : 
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a) Kepemimpinan 
Strategi kualitas perusahaan harus inisiatif dan komitmen dari 
manajemen puncak. Tanpa adanya kepemimpinan dari manajemen 
puncak, usaha peningkatan kualitas hanya akan berdampak kecil. 
b) Pendidikan 
Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajer puncak sampai 
karyawan operasional, wajib mendapatkan pendidikan mengenai kualitas 
antara lain konsep kualitas sebagai strategis bisnis, alat, teknik 
implementasi strategi kualitas, dan penerapan eksekutif dalam 
implementasi strategi kualitas. 
c) Perencanaan strategi 
Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan 
kualitas yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai 
visi dan misinya. 
d) Ulasan  
Proses ulasan merupakan satu-satunya alat yang paling sefektif bagi 
manajemen untuk mengubah perilaku organisasi. Proses ini 
menggambarkan mekanisme yang menjamin adanya perhatian terus-
menerus terhadap upaya mewujudkan sasaran-sasaran kualitas. 
e) Komunikasi 
Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 
komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelanggan, maupun 
stakeholder lainnya. 
f) Total human reward 
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Aspek krusial dalam implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan 
berprestasi perlu diberi imbalan dan prestasinya harus diakui agar rasa 
motivasi, semangat kerja, bangga, dan rasa memiliki setiap anggota 
organisasi dapat meningkat yang pada akhirnya berkontribusi pada 
peningkatan produktifitas dan profitabilitas bagi perusahaan, serta 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
5. Unsur - unsur kualitas pelayanan public 
Menurut keputusan menteri pendayagunaan aparatur Negara nomor: 
KEP/25/M.PAN/2/2004, unsur – unsur kualitas pelayanan antara lain : 
a) Prosedur pelayanan adalah kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan. 
b) Persyaratan pelayanan adalah persyaratan teknis dan administrative yang 
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 
pelayanannya. 
c) Kejelasan petugas pelayanan adalah keberadaan dan kepastian petugas 
pelayanan yang memberikan layanan (nama, jabatan serta kewenangan 
dan tanggung jawab. 
d) Kedisiplinan petugas pelayanan adalah kesungguhan petugas dalam 
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai 
ketentuan yang berlaku. 
e) Tanggung jawab petugas pelayanan adalah kejelasan dan tanggung jawab 
petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan. 
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f) Kemampuan petugas pelayanan adalah tingkat keahlian dan keterampilan 
yang dimiliki petugas dalam memberikan dan menyelesaikan pelayanan 
kepada masyarakat. 
g) Kecepatan pelayanan adalah target waktu pelayanan dapat diselesaikan 
dalam waktu yang telah ditentukan oleh  penyelenggara pelayanan. 
h) Keadilan mendapatkan pelayanan adalah pelakasanaan pelayanan dengan 
tidak membedakan golongan atau status masyarakat yang dilayani. 
i) Kesopanan dan keramahanan petugas pelayanan adalah sikap dan 
perilaku petugas pelayanan dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai dan 
menghormati. 
j) Kewajaran biaya pelayanan adalah keterjangkauan masyarakat terhadap 
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. 
k) Kepastian biaya pelayanan adalah kesesuaian antara biaya yang 
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. 
l) Kepastian jadwal pelayanan adalah pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 
m) Kenyamanan lingkungan adalah kondisi sarana dan prasarana pelayanan 
yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman 
kepada penerima pelayanan. 
n) Keamanan pelayanan adalah terjaminya tingkat keamanan lingkungan 
unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap 
resiko-resiko yang diakibatkan dari pelayanan. 
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6. Model kualitas pelayanan 
Berdasarkan hasil sintesis terhadap berbagai riset yang telah dilakukan, 
Gronroos yang dikutip dalam Tjiptono (2005:261) mengemukakan enam kriteria 
kualitas pelayanan yang dipersepsikan baik, yakni sebagai berikut: 
a) Profesionalisme and skills. Pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, 
karyawan, system operasional, dan sumber daya fisik, memiliki 
pengetahuan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah 
mereka secara professional. 
b) Attitudes and Behavior. Pelanggan yang merasa bahwa karyawan jasa 
menaruh perhatian besar pada mereka dan berusaha membantu 
memecahkan masalah mereka seara spontan dan ramah. 
c) Accebility and flexibility. Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, 
karyawan dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan 
d) sedemikian rupa sehingga pelanggan dapat mengakses jasa tersebut 
dengan mudah. 
e) Reliability and trustworthiness. Pelanggan memahami bahwa apapun 
yang terjadi atau telah disepakati, mereka bisa mengandalkan penyedia 
jasa beserta karyawan dan sistemnya dalam memenuhi janji dan 
melakukan segala sesuatu dengan mengutamakan kepentingan 
pelanggan. 
f) Recovery. Pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau 
sesuatu yang tidak diharapkan dan tidak diprediksi, maka penyedia jasa 
akan segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan 
mencari solusi yang tepat. 
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g) Reutation and credibility. Pelanggan meyakini bahwa operasi dari 
penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai imbalan yang 
sepadan dengan biaya yang dikeluarkan 
Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan organisasi pemberi 
layanan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 
mereka.Dengan demikian, organisasi pemberi layanan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan, yang ada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan 
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada organisasi pemberi layanan yang 
memberikan kualitas memuaskan.. 
7. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan adalah tanggapan terhadap pemenuhan keinginan konsumen.Ini 
adalah suatu penilaian bahwa fitur produk atau jasa, atau produk atau layanan itu 
sendiri, memberikan tingkat konsumsi yang menyenangkan terkait pemenuhan 
tersebut (Zeithaml, 2009:104). 
8. Konsep Kepuasan pelanggan 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 
menejemen.Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai 
kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karean itu, pelanggan memegang peranan sukup 
penting dalam mengukur kepuasan tehadap prosuk maupun pelayanan yang 
diberikan perusahaan. Kotler (2007:177)  mendefinisikan kepuasan pelanggan: 
“prasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
kinerja produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja 
berbeda di bawah yang diharapkan, maka pelanggan tidak puas.Jika kimerja 
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memenuhi harapan pelanggan puas.Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat 
sangat puas atau senang. 
9. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  
Colgate dan Danaher (Lupiyoadi dan Hamdani, 2009) mengemukakan bahwa 
kualitas pelayanan karyawan terhadap pelanggan berpengaruh secara asimetris 
terhadap kepuasan pelanggan, dimana pelayanan yang buruk berakibat lebih besar 
terhadap kepuasan pelanggan daripada pelayanan yang dikategorikan baik. 
Implementasi strategi dengan kategori terbaik akan meningkatkan kepuasan dan 
kesetiaan pelanggan lebih besar daripada tidak ada pemasaran yang relasional 
yang dilakukan sebaliknya implementasi strategi dengan kategori terburuk akan 
menurunkan kepuasan dan kesetiaan pelanggan lebih besar daripada tidak ada 
pemasaran yang relasional yang dilakukan. 
10. Jenis jembatan timbang 
Berdasarkan wawancara oleh petugas jembatan timbang (Slamet, SH), jenis-
jenis jembatan timbang adalah: 
a) Jembatan timbang konvensional 
Terdiri dari suatu platform untuk menimbang seluruh kendaraan beserta 
muatanya, sehingga dibutuhkan platform sepanjang 10 meter sehingga 
keseluruhan as roda truk rigid dapat berada dalam platform, sedang untuk 
gandengan dan tempelan biasanya ditimbang terlebih dahulu truk penarik 
kemudian baru dilakukan penimbangan terhadap kereta gandengan atau 
kereta tempelannya. 
b) Jembatan timbang sumbu 
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Timbangan yang menimbang muatan sumbu, dimana masing-masing 
sumbu ditimbang satu persatu kemudian untuk mengetahui berat 
keseluruhan truk dilakukan perjumlahan. 
c) Jembatan timbang portable 
Timbangan yang bisa dipindah-pindahkan, dapat berupa timbangan untuk 
masing-masing roda atau untuk seluruh kendaraan sekaligus. 
d) Jembatan timbang modern 
Jembatan timbang yang harus secara otomatis menimbang kendaraan 
yang lewat, yaitu dengan timbangan elektronik digital yang telah 
terkomputerisasi, artinya secara otomatis kendaraan akan ditimbang 
secara keseluruhan dan batas-batas toleransi pelanggaran yang diijinkan. 
Misalnya secara bertahab pelanggaran akan dikurangi dimulai toleransi 
kelebihan muatan 70%, kemudian 50%, selanjutnya 30%, dst. Hal ini 
dimungkinkan dengan program komputer secara bertahab diubah. 
11. Fungsi dan Kewenangan Jembatan Timbang 
Berdasarkan PP No. 25 Tahun 2000 tentang Program Pembangunan Nasional, 
segala ketentuan mengenai jembatan timbang yang meliputi penetapanlokasi dan 
pengelolaan jembatan timbang serta penetapan standar batas maksimum muatan 
dan berat kendaraan pengangkutan barang merupakankewenangan propinsi 
sebagai daerah otonom. Penyelenggaraan penimbangan pada jembatan timbang 
menjadi tanggung jawab Dinas Lalu Lintas dan Angkutan Jalan yang 
pengoperasiannya dilaksanakan oleh Unit Pelaksana Teknis Dinas.Sedangkan 
fungsi dan misi jembatan timbang meliputi : 
a) menjaga jalan dari kerusakan akibat beban muatan; 
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b) memantau kendaraan angkutan barang dan penempatan muatan; 
c) sebagai sarana pengumpulan data lalu lintas untuk proses perencanaan 
dan pengendalian transportasi. 
12. Jenis-jenis Mobil Angkutan dan Daya Angkut Mobil 
Pada penggolongan mobil barang yang sudah ditentukan oleh peraturan daerah 
untuk menjaga keamanan dalam lalu lintas dan angkutan jalan, merupakn aturan 
beban kendaraan harus sesuai kemampuan jalan. Oleh karena itu perlu adanya 
pengawasan agar para sopir angkutan barang menurunkan beban muatannya 
sesuai aturan lalu lintas yang berlaku. Adapun jenis-jenis mobil angkutan barang  
dan daya angkut mobil dapat dilihat dari tabel 2.1. 
Tabel 2.1 Jenis-jenis Mobil Angkutan dan Daya Angkut Mobil 
Konfigurasi 
Sumbu 
Jumlah 
Sumbu 
Jenis Kendaraan JBI Kelas II JBI Kelas III 
1 - 1 2 Truk Engkel 12 12 
1 - 2 2 Truk Besar 16 14 
1 - 2.2 3 Truk Tronton 22 20 
1 - 2 – 2 - 2 3 Truk Gandeng 36 30 
1.1 - 2.2 4 Truk 4 Sumbu 30 26 
1 - 2 - 2.2 4 Truk Tempel 34 28 
1 - 2.2 - 2.2 5 Truk Tempel 40 32 
1-2.2 - 2.2.2 6 Truk Tempel 43 40 
Sumber : Dokumen UPT LLAJ Jembatan Timbang Watudodol 
Berdasarkan tabel diatas yang dimaksud dengah konfigurasi sumbu 1-1 berarti 
memiliki sumbu 2 dengan jenis mobil truk engkel yang boleh bermuatan dengan 
jumlah berat yang diijinkan 12 ton pada jalan kelas II and 12 ton pada jalan kelas 
III, konfigurasi sumbu 1-2 berarti meliki sumbu 2 dengan jenis mobil truk besar 
yang boleh bermuatan dengan jumlah berat yang diijinkan 16 ton pada jalan kelas 
II dan 14 ton pada kelas III, kofigurasi sumbu 1-2.2 berarti memiliki sumbu 3 
dengan jenis mobil truk tronton yang boleh bermuatan dengan jumlah  yang 
diijinkan 22 ton pada jalan kelas II dan 20 ton pada jalan kelas III, konfigurasi 
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sumbu 1-2-2-2 berarti memiliki sumbu 3 dengan jenis mobil truk gandeng yang 
boleh bermuatan dengan jumlah yang diijinkan 36 ton pada jalan kelas II dan 30 
ton pada jalan kelas III, konfigurasi sumbu 1.1-2.2 berati memiliki 4 sumbu 
dengan jenis mobil truk 4 sumbu yang boleh bermuatan dengan jumlah berat yang 
diijinkan 30 ton pada jalan kelas II dan 26 ton pada jalan kelas III, konfigurasi 
sumbu 1-2-2.2 berati memiliki sumbu 4 dengan jenis mobil truk temple yang 
boleh bermuatan dengan jumlah berat yang diijinkn 34 ton pada jalan kelas II dan 
28 ton pada jalan kelas III, konfigurasi sumbu 1-2.2-2.2 berarti memiliki sumbu 5 
dengan jenis truk tempel yang boleh bermuatan dengan jumlah 
berat yang diijinkan 40 ton pada jalan kelas II dan 32 ton pada jalan kelas III, 
konfigurasi sumbu 1-2.2-2.2.2 berarti memiliki sumbu 6 dengan jenis truk tempel 
yang boleh bermuatan dengan jumlah berat yang diijinkan 43 ton pada jalan kelas 
II dan 40 ton pada jalan kelas III. Itulah jenis-jenis mobil yang banyak terdapat 
dijalanan pada umumnya yang dipakai untuk mengangkut barang-barang untuk 
dikirim ke daerah lain. Data dokumentasi lainnya tentang kualitas kinerja 
pelayanan per tahun dapat dilihat pada tabel 2.2. 
Tabel 2.2 Dokumentasi Kualitas Kinerja Pelayanan Per Tahun 
Indikator 
Kinerja Utama  
2010 2011 2012 2013 
I K M 79.82 77.35 78.58 82.52 
Sumber : Laporan Akuntabilitas kinerja Instansi Pemerintah Dinas Perhubungan LLAJ  
   Provinsi Jawa Timur, 2013 
13. Pajak  
Mengenai perpajakan tidak terlepas dari pengertian pajak itu sendiri, menurut 
Soemitro dalam bukunya (Mardiasmo, 2011:1): “pajak adalah iuran rakyat kepada 
kas Negara berdasarkan Undang-undang dengan tiada mendapat jasa timbal yang 
langsung dapat ditunjukkan dan yang digunakan untuk membayar pengeluaran 
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umum sedangkan menurut Andriani alam bukunya (Waluyo, 2009:2): “ pajak 
adalah iuran masyarakat kepada Negara yang terutang oleh yang wajib 
membayarnya menurut peraturan umum dengan tidak mendapat prestasi kembali 
yang langsung dapat ditunjuk dan yang gunanya adalah untuk membiayai 
pengeluaran umum berhubung tugas Negara untuk menyelenggarakan pemerintah. 
Kedua definisi di atas terdapat persamaan pandangan atau prinsip mengenai pajak. 
Perbedaan mengenai kedua definisi tersebut hanya pada penggunaan gaya bahasa 
atau kalimatnya saja. Kedua pendapat tersebut mempunyai unsur-unsur sebagai 
pajak dipungut berdasarkan Undang-Undang; tidak ada timbal jasa; dapat 
dipaksakan; hasilnya untuk membiayai pembangunan 
Jadi, dapat disimpulkan bahwa pajak adalah iuran kepada Negara yang terutang 
oleh yang terwajib membayarnya menurut peraturan-peraturan dan tidak 
mendapatkan prestasi-prestasi kembali yang secara langsung dapat ditunjuk. 
Fungsi pajak merupakan sumber penerimaan Negara (Mardiasmo, 2011:1), yaitu 
fungsi anggaran sebagai sumber dana bagi pemerintah, untuk membiayai 
pengeluaran-pengeluarannya; fungsi mengatur sebagai alat mengatur atau 
melaksanakan pemerintah dalam bidang sosial ekonomi. 
 
